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 Анотація 
Випускної роботи на здобуття освітнього ступеня бакалавра 
Єрмолюк Анастасії Олександрівни 
Удосконалення надання послуг готельного господарства 
Одеський національний економічний університет 
м. Одеса, 2018 рік 
 
Випускна робота складається із трьох розділів.  
У роботі розглядаються питання, пов’язані із визначенням поняття готельної послуги, її 
складовими компонентами, готельного продукту та його рівнів у реалізації для споживачів. 
Також визначено поняття нової послуги, рівня новизни або розширення існуючої послуги.  
У другому розділі розглянуто підприємство готельного господарства. Проаналізовані основні 
питання організації управління закладом, матеріальну базу підприємства «Примор’я», готельні 
послуги. Визначено основних конкурентів бази відпочинку, їх конкурентні переваги, 
проаналізовано споживачів послуг та їх поведінку щодо рівня надання послуг досліджуваного 
підприємства.  
У третьому розділі розглянуто пропозиції щодо удосконалення послуг підприємства. Перший 
напрямок пов'язаний із організаційними аспектами підвищення рівня кваліфікації персоналу, 
другий – із розширенням послуг.  
Ключові слова: готельна послуга, готельний продукт, база відпочинку, удосконалення 
готельної послуги.  
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The final work consists of three sections. 
The paper deals with issues related to the definition of the concept of hotel service, its component 
components, hotel product and its levels of implementation for consumers. Also defined is the concept 
of a new service, the level of novelty or extension of the existing service. 
The second section deals with the hotel business. The main issues of organization management of the 
institution, the material base of the enterprise "Primorye", hotel services are analyzed. The main 
competitors of the recreation center, their competitive advantages, the consumers' services and their 
behavior concerning the level of service provision of the investigated enterprise are analyzed. 
The third section deals with proposals for improving the services of the enterprise. The first direction 
is related to the organizational aspects of raising the level of personnel qualification, the second - with 
the expansion of services. 
Key words: hotel service, hotel product, camping site, improvement of hotel service. 
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ВИСНОВКИ 
 
Аналіз підприємства «Примор’я» передбачав кілька основних завдань, які 
були пов’язані із удосконаленням послуг підприємства. 
У розділі 1 нами було проаналізовано необхідну літературу, що сприяло 
виокремленню поняття готельна послуга, готельний продукт, матеріальна та 
нематеріальна складова послуги. 
Визначено, що готельний продукт комплексом готельних послуг, а також 
інших послуг, що надаються підприємствами сфери послуг для потреб споживача.  
Виявлено, що важливим елементом у надання послуги є матеріальна 
складова, на основі якої може вироблятись продукт або послуга.  
У розділі 2 нами проведено аналіз економічного стану бази відпочинку, 
особливості організаційної структури управління, проаналізовано номерний фон 
та інші характеристики.  
Аналіз конкурентного середовища підприємства показав, що основними 
конкурентами є бази відпочинку «Ізумруд» та «Глорія».  
Особливості цінової політики, переліку послуг визначив, що дані заклади 
мають схожу стратегію цін, асортименту послуг тощо.  
Таким чином, дослідження показує, що для успішної конкурентної боротьби 
«Примор’я» має розробити стратегію комунікації з клієнтами, до якої входять: 
–  питання організації заходів із зв’язків з громадськістю,  
– залучення соціальних мереж для збільшення кількості користувачів 
послуг,  
– формування певних норм та правил для вирішення конфліктних ситуацій,  
– аналізу проблем з контактами споживачів, 
– створення позитивного середовища та підвищення рівня комфорту для 
споживача.  
Також проведено оцінку задоволеності споживачів рівнем надання послуги. 
Одним із показників є питання комунікації персоналу зі споживачами.  
Дані позиції визначили підходи у напрямках удосконалення послуги. 
Пропонуємо:  
1. Розробка заходів із підвищення кваліфікації персоналу. негативний вплив 
чинить тривалий період, коли підприємство закрите на несе зон та відбувається 
звільнення більшості обслуговуючого персоналу. важливою є стандартизація 
роботи персоналу. нами запропоновано формування стандартів, процедуру 
навчання персоналу до початку роботи закладу.  
2. Послуги з надання харчування. Більшість підприємств даного типу у 
обідній період завантажені споживачами, які повертаються з рекреаційної зони 
для відпочинку. Наявність закладу ресторанного господарства дає змогу 
підприємству розширити пропозиції з організації комплексних обідів не тільки 
для відпочиваючих, але і для гостей бази.  
Як показали спостереження, переважно замовляються обіди з широким 
асортиментом страв. Том, з маркетингової точки зору, можливо сформувати 
кілька пропозицій для стимулювання доходів підприємства: 
– комплексні обіди з установленим переліком страв. Сюди включити перші 
страви для стимулювання їх продажу.  
– активізація діяльності щодо проведення бенкетів, ділових зустрічей, нарад 
та ін., що передбачає високий рівень обслуговування офіціантами.  
– пропозиції щодо формування карти лояльності: постійні відвідувачі 
можуть користуватись знижками підприємства.  
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